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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh secara simultan dan parsial dari 
kualitas layanan yang meliputi variabel keandalan, bukti nyata, daya tanggap, jaminan dan 
empati terhadap kepuasan nasabah  PT Jasa Raharja (Persero) di Kabupaten Sanggau. Metode 
penelitian yang digunakan adalah penelitian kausalitas. Populasi penelitian meliputi seluruh 
nasabah yang pernah mengajukan klaim pada tahun 2017 berjumlah 83 orang, dengan sampel 
sebanyak 66 responden (tidak termasuk 17 orang yang merupakan kecelakaan tunggal). 
Penelitian populasi atau sampel sensus, sementara pengukuran data menggunakan skala Likert. 
Data diolah dengan menggunakan analisis regresi linear berganda. Berdasarkan hasil 
penelitian, secara simultan (Uji F) menerima hipotesis bahwa variabel kualitas layanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sementara secara parsial (Uji t) menerima 
hipotesis untuk variabel keandalan dan daya tanggap yang berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah.  Variabel yang menolak hipotesis adalah variabel keberwujudan, jaminan dan empati. 
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